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Abstract 
The purpose of this paper is to propose viewpoints for analysing well-being oriented value co-creation. We firstly 
explain the concept of transformative service research: TSR which centres on consumer well-being in service and 
discuss its importance in serviceology as well as service marketing. Based on the systematic literature review, 
this paper divided into four categories of TSR studies by using two axes of “resource scarcity and resource 
development” and “micro and meso-macro”. We analysed two Japanese transformative service cases which 
include capability development in both micro and meso-macro level as the final value of service, thereby proposing 
additional perspectives for analysing about the resource integration for well-being oriented value co-creation. 
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のあり方から考えていくことが重要である．Service Dominant (S-D) Logic (Vargo and Lusch 2004; Vargo et al. 2008)
によれば，経済ないし社会的主体は資源の統合者として考えることができ，価値共創とは，そうした資源統合者















2 TSR(TRANSFORMATIVE SERVICE RESEARCH)の研究アプローチの概要 
 TSRの視点および研究の特徴 
TSRは消費主体（および消費に関わる存在）のウェルビーイングを向上させるような変化に注目するサービス
研究である(Anderson et al. 2013)．これは方法論や理論というよりはむしろ，一種の研究哲学(Dickson et al. 2016)
であり，マーケティングを背景にしたサービス研究では，優先的に推進していく必要のある重要な領域として注
目されてきた(Gustafsson et al. 2015; Ostrom et al. 2010; Ostrom et al. 2015)．TSRはサービスのアウトプットを，必要
な人が必要なサービスを受けることができるためのアクセス性の向上，サービスの過程で消費者が何らか不利に
陥る可能性としての脆弱性の緩和，幸福や生活の質の向上，公平さの維持，格差の減少に定めている点が特徴で
ある． Ostrom et al. (2014)によれば，既に1990年代前半からウェルビーイングとサービスについての研究があっ
たというが，TSRという分野を定義することで，より体系化が進んだと考えられる． 
TSRの特徴は，消費者行動研究の中で過剰・過少消費といった現象を考え直す過程で生まれたといっても良い














（１）観点１：ミクロ / 資源の不足 
観点１は，主として個人の消費活動における脆弱性に焦点を当て，その理解や改善のための視点について考察
する研究群を示す． 
 Rayburn (2015)は，消費者のCaptive serviceという，選択幅を制限しているサービスを対象に，消費者の脆弱さに
関わる問題に取り組んでいる．そして，顧客はサービスに不満を持っていても提供主体とのパワーバランスの観




















（２）観点２：メソ・マクロ / 資源の不足 
観点２は，主として脆弱性の課題について扱っているものの，その対象が個というよりはよりメソ・マクロ視
点を持った集合的要素に関する研究群である．ここでは，いわゆるBase of Pyramid (BoP)と呼ばれる，途上国およ
び資源に限りがある中での特有のサービス課題に注目し検討が進められ，研究アジェンダや研究コミュニティ形





Dickson et al. (2016)は，スポーツイベントを題材に，障碍者も健常者と一体となってスポーツの価値を享受でき
るようなサービス設計のための指針を提示している． 
 
（３）観点３：ミクロ / 資源の有効活用・開発 
観点３は，個人の活動に焦点を当てているものの，脆弱性というよりは，現時点で保有している能力あるいは
潜在的に当人が持ちうる能力を開発し，ウェルビーイングを高める価値共創について考察する研究群を示す．ヘ
ルスケア領域が中心ではあるが，価値共創のための活動の分類とその階層性に関する研究(Sweeney et al. 2015)は，
この基盤となる視点といえる． 
表現は異なるものの，この群に含まれる研究は，サービス経験を通じて起きた認識や価値観・行動の変容(Cronin 
2016)に注目していることが特徴である． 例えば，Blocker and Barrios (2015)は，サービスのもたらす価値概念を，
習慣的な価値（habitual value）と変革的な価値（transformative value）に分けた．ここで前者は，市場において特
定のニーズを満たすことによって生まれる価値であるのに対し，後者はウェルビーイングを高める上向きの変化
を生み出す経験価値を意味する．Blocker and Barrios (2015)では，個の価値枠組みを基に，ホームレス支援のサー






(Sen 1999)を引き出す契機になる経験を含んでいる．Nasr et al. (2014)およびNasr et al. (2015)は，顧客からの正の
フィードバックを得た経験が，サービス従業員の仕事に対する自信や動機の向上に良い影響を与えることを示し
た．Sharma et al. (2016)は，組織内サービスが，従業員のウェルビーイング，そこでは肉体的・心理的な側面だけ
でなく，感情的な側面における良い状態の意味において，正の影響を与え彼らのパフォーマンス向上につながっ
ているという．これと関連して，企業のウェルネスプログラムの効果(Mirabito and Berry 2015)についてもサービ








具体的にはSanzo-Perez et al. (2015)は，ウェルビーイングに関する詳細はないものの，社会的ニーズに適合する
新しいアイデアの開発と実践としての社会的イノベーション促進をテーマとしており，その推進には人的資源開
発が重要という．また，Rosenbaum and Smallwood (2013)は，がん患者を対象に，家や病院を超えて集まることの
できる第３の場が，社会的サポートの実感を高め，彼らの不安の解消を通じた生活の質向上に正の影響をもたら
しうることを示した．これと関連してYao et al. (2015)は，バーチャルなオンラインコミュニティも患者のウェル
ビーイングにとって正の効果があると指摘している．さらにBlack and Gallan (2015)は資源統合者の持つネットワ
ーク要素が価値共創および健康や生活の質向上に影響を与えるという．この群の研究が示すことは，個の能力を
集めた場やネットワークの形成，あるいは組織文化の構築(Sharma and Conduit 2016)が，ウェルビーイングを高め





 TSRとS-D Logic 
TSRが価値共創の結果としてウェルビーイングを捉えている以上，S-D Logicとの関係は密接にある．




ただとりわけTSRは，価値共創における意図性の観点（例えば既に述べた(Sanchez-Barrios et al. 2015)も含め）
から，価値共創過程での意図しない結果を研究対象にしているのが異なる点である．また価値概念に関しても違
いを強調する研究がある．前述したように，Blocker and Barrios (2015)は，TSRにおける共創価値の概念を
Transformative valueと定義して従来の共創価値との差別化を行った．このような，価値概念にTransformativeとい

















































































































































りうる．したがって，サービスのプロバイダーを分析する視点としても重要であろう．現に，(Nasr et al. 2014; 2015)
ではサービス提供者に対する顧客の正のフィードバックの重要性について論じており，自己効力感の議論からす
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(Joosten et al. 2016)． 
 アルコールに対して正しい理解力を持ちにくい青少年期
のアルコール教育を題材にした，生徒との共同教育デザ
インの取り組みを報告(Dietrich et al. 2017)． 
 リカバリーが容易でない医療などのハイリスクサービス
における，サービスの失敗に対する顧客の認識枠組みの









を高めることを指摘(Edgar et al. 2017)． 
 ヘルスケア領域における価値共創のための活動の分類と








(Mulder et al. 2015)． 
 サービス従業員のウェルビーイング（例．仕事に対する
自信や動機）に，顧客が行う正のフィードバックが与え
る影響を分析(Nasr et al. 2015; Nasr et al. 2014)． 
 金融のウェルビーイング(Guo et al. 2013)への影響要因に
関する研究：信用度の状況に対するストレス度合い向上
における，カウンセリングの重要性(Mende and Doorn 
2015)．貯蓄行動を促進する社会的情報を考慮した情報提
供のあり方(Winterich and Nenkov 2015)． 
 組織内サービスが従業員のウェルビーイング（肉体面だ
けでなく，感情的な側面において良い状態を意味）に正
の影響を与えることを提示(Sharma et al. 2016)． 
 サービス従業員に対する企業内のウェルネスプログラム









 資源が不足している環境としてのBoP(Base of Pyramid)で
の価値共創に関する諸問題に対して取り組む上での研究
フレームワークおよび研究アジェンダを提示(Fisk et al. 






















を満たすことを指摘(Yao et al. 2015)． 
 ヘルスケアサービスにおける，顧客の関与を引き出し，
より多様な資源統合を可能にする組織の共創文化を分類
(Sharma and Conduit 2016)． 
 資源統合者の持つネットワーク要素が価値共創およびウ
ェルビーイング（健康や生活の質向上）に影響を与える
ことを指摘(Black and Gallan 2015)． 
 社会システムを変革したアラブの春を，資源統合の観点
から分析．挑戦者と現体制の２タイプの資源統合者の存
在を同定(Skålén et al. 2015)． 
 
